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TOTEUTUSSUUNNITELMA Valmis

Opintojakso Asiakassuhteiden johtaminen (A0093), 5.0

Toteutus MPA1211: 1/2012-2013 (27.08.2012 - 21.12.2012)

Tyyppi AMMATILLISEN OSAAMISEN MUODOSTUMINEN (A012)
Ryhmat Ensisijainen: MPA11SN Muut:

Projektissa mukana

Luennoitsijat

Osallistujamaér &t

Minimi: Maksimi:

IImoittautumisaika

21.05.2012 08:00 - 03.06.2012

Paasidantoinen toteutusajankohta

Soveltuvuus

Vaihto-opiskdijoille: Ei Vapaasti valittaviin: Ei Avoimen opisk: Ei Soveltuu
virtuaali-AMK:n opintoihin: Kylla

Opettajat

Sisattd Margareeta (V astuuopettaja)

Kampus

Laurea L eppévaara

Paasadantoinen toteutuspaikka

Toteutustapa

Muu toteutustapa, Optimatoteutus/opiskelijaryhmd, Projekti/Hanke/T&K,
Verkkolvirtuaali Kieli: suomi Virtuaalisuus: 3 op T&k-integraatio: 1 op

Toteutusluokka

Painoalat

Arviointi viimeistaan

19.01.2013 Suoritusmateriaalin arkistointi paattyy: 19.12.2013

Tenttipaivat

Opintojakson suoritettuaan
opiskelija osaa

*rakentaa asiakkuussuhteita
*analysoida ja kehittéd erilaisia asiakkuuksia
*johtaa asiakkuuksien hallintaa

Edeltavat opinnot

Keskeinen sisalto

asiakkuuksien hallinnan perusprosessit
asi akassuhdemarkkinointi
asiakaskannattavuus

asiakaslupaukset ja arvonluonti

. tilastotieteen soveltaminen

Oppimateriaali

Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2009. Yrityksen asiakasmarkkinointi. Helsinki: Edita.
Gronroos, C. 2009. Palvelujen johtaminen jamarkkinointi. Juva: Bookwell. Heikkila, T.
2008. Tilastollinen tutkimus. Helsinki: Edita. Hellman, K., Peuhkurinen, E. & Raulas,
M. 2005. Asiakasjohtamisen tyokirja. Helsinki: WSQY.

Ohjausjaviestinta

Optiman viestintdkanavalla ja |8hiopinnoissa.

Arviointikriteerit ja
arviointimenetelmét

Oppiminen arvioidaan itse- vertaisja asiantuntija-arviointina L aur ean yhteisia
arviointikriteer g soveltaen. Arviointikriteerit laaditaan yhdessa.

Kiitettava 5

Kayttéd asiantuntevasti ammattikasitteita ja perustel ee tutkitulla tiedolla valintojaan.
Toimii itsendisesti ja a oitteellisesti tavoittel den suunnassa. Toiminta on usein joustavaa,
kehittémispainotteistaja aktiivista. Valitsee toimintaan soveltuviamallgja.

Hyva3

K&yttaa systemaattisesti ammattikasitteitd. Perustelee, vertailee ja analysoi toimintaansa.
Selviytyy itsendisesti erilaisissa tehtévissa. Soveltaa monipuolisesti mallga. Toimii
ryhméassa tavoitesuhtei sesti.

Tyydyttava 1

Kayttéd keskeisia ja asianmukai sia ammattikésitteita seké osoittaa perehtyneensa
tietoperustaan. Noudattaa ohjeita seké perustel ee toimintaansa annetuilla ohjeilla
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Toimii ohjattuna asianmukaisesti. Kéayttaa opittuja mallga. Toimiaryhman jasenena.

Projekti/hanke (nimi)

Asiakashallintgjarjestelman kartoitus ja verkkopal velun analysointi.

Kaytettavat T& K menetelmét

-SSAlon

analyys -tilaston soveltaminen

Opiskelijan tydmaaran
jakautuminen

- 96t luentoja- 15t ohjausta - 100 t ryhmissa tydskentelya - 58 t yksilotyota

Muut toteutug arjestelyt

Lasnaol o lahijaksoilla ja ohjauksissa seka aktiivinen tuntityéskentely vaikuttaa
nostavasti tai laskevasti lopulliseen arvosanaan.

Oppimistapahtumat

Pvm Klo H Aihe Sisdltd Tila Opettajat
13.09.2012 9-11.30 | 3 Orientointi - Opintojakson tavoitteet, SisAlto ja
aiheeseen, aikataulu - Tehtévét - Arviointikriteerit -
Asiakasl ahtoi syysT ehtavaksianto seuraaville kerraille:
kaikkien *Kirjoitelmat tenttimateriaalista>
yritysten tenttikysymysten ja arviointikriteerien
toimintoja laatiminen *|ehtikatsaukset alan lehdista
yhdistévéana *Mystery shopping -harjoitus >ryhmien
tekijana muodostuminen - Asiakaslahtdisyys
liiketoimintoja yhdistéavana tekijané -
Asiakkan ostokayttaytyminen: B2C, B2B
20.09.2012 9-11.30 | 3 Markkinointi - Mystery shopping -harjoituksen koonti -
Markkinoinnin kil pailukeinot
27.09.2012 9-11.30 | 3 Asiakasl8htoineh - Harjoitus markkinoinnin
yritysja kilpailukeinoista - Asiakkuuksien
asiakkuuksien | johtamisen perusperiaatteita
hallinta
04.10.2012 9-11.30 | 3 Asiakkuuksien | - Jarmo Lipidinen, myynti- ja
hallinta markkinaintijohtaja,
KOTIMAA-YHTIOT Kotimaa-Y htididen
asiakkuuksien johtamisen malli ja tydkalut
- Projektitytn anto * projektisuunnitelman
palautus 29.10. klo 16
11.10.2012 9-11.30 | 3 Aihealueen - Tenttimateriaalin esitykset > >
tietoperustan tenttikysymysten laatiminen - Palvelujen
kokoaminen tuotteistaminen ja brandays
18.10.2012 9-11.30 | 3 Tietoperustan | - Tenttiin valmistautuminen
syventéminen
25.10.2012 9-11.30 | 3 Osaamisen - Tentti javertaisarviointi
arviointi
25.10.2012 16-18 Asiakkuuksien | 25.10. klo 16-18 Helena Pesonen
hallinta: case | CRM-jérjestelmén kéyttdonotto ja
yritys hy6dyntaminen -tydpaja
01.11.2012 9-11.30 | 3 Ohjaus Itsendinen tyoskentely
08.11.2012 9-11.30 | 3 L ehtikatsaukset Ohjaukset tarvittaessa
15.11.2012 9-11.30 | 3 Ohjaus -Suunnitelmien esittelyt - Ryhméaohjaukset
22.11.2012 9-11.30 | 3 Projektin - Itsenéista tyoskentelya ryhmissa
tydstdminen *raporttien palautus Optimaan 22.11. klo
20.00 mennessa * PP-esitysten palautus
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Optimaan 28.11. klo 12 mennessa
* opponointien palautus Optimaan 28.11.
klo 12.00 mennessa

29.11.2012 9-11.30 Tulosten - Pilenryhmien esitykset  *
esittely verkkopalveluanalyysi ja kehittdmisideat
* yrityksen asiakshallintajarjestelmén
hy6dyntéaminen - Vertaisarviointi -
Opintojaksopal aute
13.12.2012 9-11.30 Opintojakson | - Palaute tehtéavasta ryhmittéin -
paattaminen Opintojaksopal autteen tarkastelua
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